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Salah satu komponen penunjang operasional dalam bidang teknologi yang 
sering kita temukan dalam kehidupan sehari-hari adalah telepon, telepon 
merupakan objek atau barang yang banyak dibutuhkan dalam menunjang aktifitas 
keseharian, baik hanya sebagai objek penunjang atau maupun sebagai ujung 
tombak dalam komunikasi. Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi dalam 
bidang komputer semakin pesat diantaranya perkembangan sistem pakar yang 
merupakan bagian dari kecerdasar buatan. Pengetahuan yang dimiliki seorang 
pakar dapat digabungkan dengan kemampuan komputer sehingga dapat 
menghasilkan sebuah sistem pakar. Penelitian ini bertujuan membangun sebuah 
sistem pakar yang dapat mengidentifikasi kerusakan gangguan sambungan telepon 
serta memberikan kemudahan informasi kepada pengguna telepon dalam 
menemukan letak permasalahan yang terjadi pada sambungan teleponnya tanpa 
terlebih dahulu melaporkan gangguan pada pihak Telkom. Sistem pakar ini akan 
bekerja dengan mengakses basis pengetahuan yang menampung pengetahuan 
mengenai berbagai kerusakan gangguan sambunagn telepon serta perbaikannya. 
Sistem ini menggunakan metode forward chaining (runut maju) yaitu metode ini 
melakukan pemrosesan berawal dari sekumpulan data untuk kemudian dilakukan 
inferensi sesuai dengan aturan yang diterapkan hingga diketemukan kesimpulan 
yang optimal. Dengan adanya sistem pakar ini pengguna bisa mengatasi sendiri 
kerusakan umum pada gangguan sambungan yang terjadi pada teleponnya. 
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A. LATAR BELAKANG MASALAH 
Perkembangan teknologi dalam dunia komunikasi sekarang ini maju 
dengan pesatnya. Dengan berkembangnya komunikasi ini menuntut para 
operator untuk menemukan masalah-masalah dalam hal kepuasan pelanggan. 
Dalam mengatasi masalah yang terjadi, maka operator tersebut khususnya 
PT.TELKOM, selaku operator pemerintah membutuhkan solusi untuk 
menyelesaikan masalah dalam kenyamanan masyarakat. 
Teknologi pada PT.TELKOM pun dikembangkan dan terus 
dikembangkan untuk meningkatkan kenyamanan konsumennya dalam 
berkomunikasi. Dalam melakukan komunikasi via telepon kadang bahkan bisa 
dikatakan sering terjadi gangguan. Hal tersebut terjadi bisa dikarenakan cuaca 
yang buruk, terputusnya kabel telepon, dan hal-hal teknis lainnya. Dan 
dikarenakan hal-hal teknis tersebut, PT.TELKOM di sini menginginkan suatu 
sistem untuk mengidentifikasi seluruh kerusakan-kerusakan tersebut dengan 
cepat dan tepat yaitu dengan expert system (sistem pakar). 
Sistem pakar sendiri merupakan salah satu bidang teknik kecerdasan 
buatan yang cukup diminati karena penerapannya diberbagai bidang baik 
bidang ilmu pengetahuan maupun bisnis yang terbukti sangat membantu 
dalam mengambil keputusan dan sangat luas penerapanya. Sistem pakar 
adalah suatu sistem komputer yang dirancang agar dapat melakukan penalaran 
seperti layaknya seorang pakar pada suatu bidang keahlian tertentu. 
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Gangguan pada jaringan telepon ini pun banyak diresahkan dengan 
banyaknya keluhan dari para konsumen mengenai pelayanan yang tidak dapat 
melayani semua keluhan dari masyarakat. Hal ini terjadi karena makin 
berkembangnya PT.TELKOM dan makin banyaknya jaringan yang dibuat 
untuk melayani masyarakat dalam hal komunikasi. 
Dengan menggunakan prototipe sistem pakar ini, diharapkan dapat 
menyelesaikan masalah yang ada pada PT.TELKOM terutama dalam hal 
kepuasan masyarakat mengingat bahwa perseroan ini merupakan salah satu 
pelayanan pemerintah untuk kenyamanan masyrakat. Sistem pakar ini juga 
diharapkan dapat membantu menemukan masalah yang terjadi dengan cepat. 
Berdasarkan uraian di atas, masalah yang akan dibahas dalam hal ini 
meliputi masalah umum khususnya dalam bidang komunikasi. Dan adapun 
tujuan dari penyusunan masalah ini meliputi penyelesaian masalah yang 
dihadapi PT.TELKOM untuk kepuasan masyarakat. Dan penulis pun 
membuat prototipe untuk menyelesaikan masalah tersebut. 
 
B. RUMUSAN MASALAH 
Permasalahan yang akan dibahas dalam penulisan skripsi ini adalah 
bagaimana merancang suatu sistem pakar yang dapat digunakan untuk 
menganalisis gangguan pada jaringan telepon berdasarkan masalah yang 





C. BATASAN MASALAH 
Batasan-batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Sistem pakar yang akan dirancang untuk komputer PC (stand alone). 
2. Data-data penunjang gangguan telepon yang digunakan hanya sesuai 
dengan teknologi yang digunakan oleh PT. TELKOM saja. 
3. Menggunakan metode inferensi Forward Chaining untuk penarikan 
kesimpulan. 
4. Interaksi antara sistem dan konsumen menggunakan pertanyaan berupa 
daftar gangguan yang sudah tampak berdasarkan kondisi fisik, jenis 
gangguan, dimana konsumen akan diminta untuk menjawab gangguan 
pada setiap daftar pertanyaan berdasarkan kondisi gangguan tersebut. 
5. Jenis gangguan yang dianalisis hanya gangguan yang umum terjadi pada 
jaringan telepon di daerah yang sering terjadi gangguan, seperti di tempat-
tempat terpencil. 
6. Output yang dihasilkan dari software ini adalah jenis gangguan yang 
terjadi pada jaringan telepon. 
 
D. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan dari penelitian ini adalah membuat prototipe program sistem 
pakar dalam menganalisis gangguan telepon dan kerusakan-kerusakan pada 
kabel telepon yang dapat dikembangkan lebih lanjut dan memberikan 




E. MANFAAT PENELITIAN 
Dari penelitian yang akan penulis lakukan, maka dapat diambil 
manfaat penelitian sebagai berikut: 
1. Dapat digunakan untuk mempermudah teknisi Telkom dalam menangani 
keluhan yang dialami oleh pelanggan. 
2. Membantu konsumen mengambil keputusan dalam mendiagnosa 
gangguan telepon dan kerusakan. 
 
F. METODOLOGI PENELITIAN 
Penelitian ini akan dilaksanakan dengan mengikuti beberapa langkah 
yang akan digunakan penulis, yaitu: 
1. Studi Literatur 
Metode ini dilaksanakan dengan melakukan studi kepustakaan 
melalui membaca buku-buku maupun artikel-artikel yang dapat 
mendukung penulisan makalah. 
2. Analisis 
Pada tahap ini dilakukan pengumpulan fakta-fakta yang 
mendukung perancangan sistem dengan mengadakan konsultasi dengan 
seorang pakar dan membandingkan hasil penelitian dengan yang ada pada 
buku penuntun. 
3. Perancangan 
Pada tahap ini akan dilakukan perancangan sistem pakar untuk 




Pada tahap ini rancangan yang akan dibuat dan dimplementasikan 
ke dalam bentuk kode program PHP. 
5. Pengujian 
Setelah proses pengkodean selesai maka akan dilakukan proses 
pengujian terhadap program yang dihasilkan untuk mengetahui apakah 
program sudah berjalan dengan benar dan sesuai dengan perancangan yang 
dilakukan. 
Metodelogi yang digunakan dalam pembuatan system pakar gangguan 
telepon ini adalah Runut Maju (forward chaining). Runut maju adalah aturan-
aturan di uji satu demi satu dalam urutan tertentu (data driven). Metode ini 
melakukan pemrosesan berawal dari sekumpulan data untuk kemudian di 
lakukan inferensi sesuai dengan aturan yang di terapkan hinggga diketemukan 
kesimpulan yang optimal. 
 
G. SISTEMATIKA PENULISAN 
Pada penelitian ini sistematika penulisan dibagi dalam lima tahap yang 
saling berhubungan dan berurutan, dimana bab yang satu merupakan dasar 
dari bab selanjutnya serta akan menjelaskan : 
BAB I  : PENDAHULUAN 
Dalam bab pendahuluan materinya sebagian besar berupa 
penyempurnaan dari latar belakang masalah, rumusan masalah, 
batasan masalah, tujuan penelitian atau perancangan, manfaat 
penelitian, dan metodologi penelitian. 
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BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab Tinjauan pustaka menguraikan teori-teori yang mendasari 
pembahasan secara detail, dapat berupa definisi-definisi, model 
matematis, program yang langsung berkaitan dengan ilmu atau 
masalah yang diteliti atau dirancang. 
BAB III : METODE PENELITIAN ATAU PERANCANGAN 
Bab ini menguraikan tentang metode/desain penelitian atau 
perancangan, yaitu langkah-langkah yang akan dilakukan dalam 
upaya mencapai tujuan penelitian atau perancangan, mulai dari 
munculnya ide sampai penulisan laporan penelitian atau 
perancangan. Rancangan pengambilan data, peralatan yang 
diperlukan, proses pengambilan data dan rancangan analisa data 
perlu diuraikan pada bab ini. Jika kegiatan penelitian atau 
perancangan dilakukan di instansi maka perlu diuraikan 
gambaran obyek penelitian atau perancangan, misalnya gambaran 
umum perusahaan, sejarah dan perkembangan perusahaan, 
struktur organisasi perusahaan, data yang dipergunakan untuk 
memecahkan masalah-masalah yang dihadapi yang berkaitan 
dengan kegiatan penelitian atau perancangan. 
BAB IV : ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN 
Analisa data berisi tentang pengolahan data dengan 
menggunakan model matematis, statistik, software atau model 
lain untuk melakukan proses pengolahan data. Sedangkan pada 
pembahasan berisi tentang paparan hasil-hasil dari tahapan 
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penelitian atau perancangan, dari tahap analisis, desain, hasil 
testing dan implementasinya, berupa penjelasan teoritik, baik 
secara kualitatif, kuantitatif, atau secara statistik dengan mengacu 
atau dikomparasikan dengan hasil penelitian atau perancangan 
terdahulu. 
BAB V : PENUTUP 
Berisi kesimpulan dan saran. 
Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang membangun untuk 
kebaikan sistem. 
